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“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan“ 
(QS Alam Nasroh: 6) 
 
“Dan bahwasanya seorang manusia tiada memperoleh selain apa yang telah 
dia usahakannya. Dan bahwasanya usahanya itu kelak akan diperlihatkan 
(kepadanya)” 
(QS. An Najm: 30-40) 
 
“Perjuangan adalah perwujudan dari kata-kata” 
(W.S. Rendra) 
 
Jangan menyerah atas hal yang kamu anggap benar,  
meskipun terlihat mustahil.  
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Allah SWT atas seluruh Rahmat dan KaruniaNya sehingga proses 
pembuatan karya ini dapat selesai dengan baik 
 
Ayahanda dan ibundaku tercinta dengan segala hormat dan baktiku, 
terimakasih atas kasih sayang, bimbingan, keikhlasan dan rangkaian doamu 
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Rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain: (1) Apakah terdapat 
pengaruh secara parsial pelayanan prima (service excellence) terhadap kepuasan 
konsumen SPBU Pertamina 44.577.07 Sendang Mulyo Karanganyar?  (2) Apakah 
terdapat pengaruh secara simultan pelayanan prima (service excellence) terhadap 
kepuasan konsumen SPBU Pertamina 44.577.07 Sendang Mulyo Karanganyar? 
 Penelitian merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei 
lapangan. Populasi adalah semua konsumen SPBU 44.577.07 Sendang Mulyo 
Karanganyar. Pengambilan sampel penelitian menggunakan rumus Slovin, 
sehingga diperoleh responden penelitian 100 orang, Teknik pengambilan sampel 
menggunakan sampling purposive yaitu teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. Pertimbangan pengambilan sampel diambil berdasarkan 
kriteria:  (1) Konsumen telah menggunakan jasa SPBU lebih dari 2 kali, (2) 
Konsumen berdomisili di Karanganyar. 
 Hasil analisis data menunjukkan hasil: (1) Uji t menunjukkan bahwa 
ability, attitude, appearance, attention, action dan accountability berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 44.577.07 
Sendang Mulyo Karanganyar. (2) Uji F menunjukkan bahwa ability, attitude, 
appearance, attention, action dan accountability berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 44.577.07 Sendang Mulyo 
Karanganyar. (3) Uji regresi linear berganda diperoleh nilai koefisien regresi 
perhatian (action) mempunyai nilai koefisien regresi paling besar, sehingga 
perhatian (action) merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi 
kepuasan konsumen dibanding dengan variabel lain. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan (ability, attitude, appearance, attention, action 
dan accountability), kepuasan konsumen 
 
